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ABSTRAK

Paradigma pelayanan kefarmasian saat ini berorientasi kepada pasien (patient oriented) dengan filosofi asuhan
kefarmasian (pharmaceutical care). Pelayanan langsung dan bertanggungjawab kepada pasien menghasilkan suatu
bentuk kepuasan. Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat dan penilaian masyarakat terhadap kinerjapelayanan yang
diberikan oleh aparatur penyelenggara pelayanan publik. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
masyarakat terhadap pelayanan kefarmasian di Puskesmas Gunung Bahagia berdasarkan permenpan nomor 14 tahun
2017.

Penelitian ini adalah penelitian survei. Penelitian dilakukan pada bulan April 2018 menggunakan sampel
pengunjung di depo obat Puskesmas Gunung Bahagia sebanyak 302 responden dengan kriteria berusia 20-60 tahun, tidak
buta aksara, dan bersedia mengisi kuisioner. Analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, dan perhitungan indeks
kepuasan masyarakat menggunakan parameter permenpan no 14 tahun 2017. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pelayanan kefarmasian di puskesmas Gunung Bahagia memiliki nilai IKM 85,31 dengan mutu pelayanan B dan kinerja
unit pelayanan Baik.

Kata kunci: pelayanan kefarmasian, kepuasan masyarakat, depo obat, puskesmas gunung bahagia

ABSTRACT

The current pharmaceutical service paradigm is patient oriented with pharmaceutical care philosophy. Direct and
responsible service to patients produces a satisfactory. Patient’s satisfaction is the result of patient opinion and
assessment of the performance provided by public service providers. This study aims to determine the level of public
satisfaction on pharmaceutical services int Gunung Bahagia Health Center according to Permenpan 14/ 2017.

This research is a survey research. The study was conducted in April 2018. Sampels were 302 patients of the
Gunung Bahagia Health Center who 20-60 years, not illiterate, and consent to fill out questionnaires. Analysis data
included validity test, reliability test, and calculation of public satisfaction index according to permenpan 14/2017. The
results showed that pharmacy services at Gunung Bahagia health center had a satisfaction index value of 85.31 with
service quality B and Good service performance.

Keywords: pharmaceutical service, public satisfactoction index, pharmacy depot, Gunung Bahagia Primary Health
Center

I. PENDAHULUAN kesehatan yang bermutu dengan biaya yang
relatif terjangkau untuk masyarakat, terutama
masyarakat dengan kelas ekonomi menengah
ke bawah (Ningtyas, et al., 2014).

Menurut permenkes nomor 75 tahun 2014,
pusat kesehatan masyarakat yang selanjutnya
disebut puskesmas adalah fasilitas pelayanan
kesehatan yang menyelenggarakan upaya
kesehatan masyarakat dan upaya kesehatan
perseorangan tingkat pertama dengan lebih
mengutamakan upaya promotif dan preventif

Kesehatan adalah pelayanan publik yang
bersifat mutlak dan erat kaitannya dengan
kesejahteraan masyarakat. Karena itu, negara
dan  aparaturnya  berkewajiban  untuk
menyediakan layanan yang bermutu dan mudah
didapatkan setiap saat. Salah satu wujud nyata
penyediaan layanan publik di bidang kesehatan
adalah puskesmas. Tujuan utama keberadaan
puskesmas adalah menyediakan layanan
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untuk mencapai derajat kesehatan masyarakat
yang setinggi-tingginya di wilayah kerjanya
(Kemenkes, 2014). Salah satu jenis pelayanan
yang dilakukan oleh puskesmas dalam
penyelenggaraan upaya kesehatan tingkat
pertama adalah pelayanan kefarmasian

Pelayanan kefarmasian merupakan kegiatan
yang terpadu  dengan  tujuan  untuk
mengidentifikasi, mencegah, dan
menyelesaikan masalah obat yang berhubungan
dengan kesehatan. Tuntutan pasien dan
masyarakat akan peningkatan mutu pelayanan
kefarmasian mengharuskan adanya perluasan
dari paradigma lama yang berorientasi pada
produk (drug oriented) menjadi paradigma
baru yang berorientasi pada pasien (patient
oriented) dengan filosofi pelayanan
kefarmasian (pharmaceutical care)
(Kemenkes, 2016). Pelayanan langsung dan
bertanggung jawab kepada pasien
menghasilkan suatu bentuk kepuasan.

Kepuasan masyarakat adalah hasil pendapat
dan penilaian masyarakat terhadap Kkinerja
pelayanan yang diberikan oleh aparatur
penyelenggara pelayanan publik (Kemenpan,
2017), salah satunya pelayanan di Puskesmas.
Masyarakat merasa puas apabila Kkinerja
pelayanan kesehatan yang diperolehnya sama
atau melebihi daripada yang menjadi
harapannya dan sebaliknya ketidakpuasan akan
timbul atau perasaan kecewa pasien akan
terjadi apabila kinerja pelayanan kesehatan
yang diperolehnya itu tidak sesuai harapannya
(Budiman dan Herlina, 2010).

Dalam rangka meningkatkan perbaikan
pelayanan publik, pemerintah perlu melakukan
proses evaluasi terhadap instansi pemerintah
mendapat keluhan dari masyarakat. Secara

nasional, keluhan masyarakat terhadap
pelayanan  publik  ditindaklanjuti  oleh
Ombudsman  Republik  Indonesi  yang

merupakan lembaga negara yang mempunyai
kewenangan mengawasi  penyelenggaraan
pelayanan publik (Cahyanti, et al., 2018).

Pada tahun 2017, Ombudsman telah
melakukan survei di Puskesmas Gunung
Bahagia Kecamatan Balikpapan Selatan Kota
Balikapapan dengan hasil IKM 69,09.
Bedasarkan Kepmenpan nomor 25 tahun 2004,
nilai 69,09 berada dalam interval 62,51-81,25
yaitu mutu pelayanan B dengan kinerja unit

pelayanan yang dikatakan Baik. Meskipun
demikian, survei tersebut dilakukan untuk
menilai  pelayanan  puskesmas  secara
keseluruhan, tidak terkhusus pada pelayanan
kefarmasian. Survei tersebut juga dilaksanakan
sebelum terbitnya permenpan nomor 14 tahun
2017 menggantikan kepmenpan nomor 25
tahun  2004. Hal tersebut menjadi
pertimbangan untuk melakukan penelitian
tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap
pelayanan kefarmasian di Puskesmas Gunung

Bahagia.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
tingkat  kepuasan  masyarakat terhadap

pelayanan kefarmasian di Puskesmas Gunung
Bahagia menurut permenpan nomor 14 tahun
2017.  Pelayanan  Kefarmasian  adalah
pelayanan yang diberikan di depo obat
Puskesmas Gunung Bahagia adalah pelayanan
kefarmasian terbatas meliputi pengelolaan obat
dan pelayanan resep berupa peracikan obat,
penyerahan obat dan pemberian informasi obat
(Kemenkes, 2016).

Il. METODE PENELITIAN
A. Lokasi Penelitian

Penelitian  dilakukan di Depo Obat
Puskesmas Gunung Bahagia pada bulan April
2018.

B. Alat dan Bahan

Lembar kuisioner sesuai Permenpan No. 14
tahun 2017.

C. Metode Kerja

1. Persiapan Penelitian

Mengajukan surat permohonan penelitian
kepada Dinas Kesehatan Kota Balikapapan dan
mendapatkan  surat  rekomendasi  untuk
melakukan penelitian di Puskesmas Gunung
Bahagia.

2. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji validitas digunakan untuk mengetahui
kelayakan atau validnya butir-butir suatu daftar

pertanyaan dalam  mendefinisikan  suatu
variabel (pernyataan).
Uji reliabilitas digunakan untuk

menunjukkan sejauh mana alat pengukur yang
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digunakan dapat dipercaya atau dilakukan
untuk mengetahui konsistensi dan ketepatan
pengukuran.  Perhitungan validitas dan
reliabilitas  dilakukan  dengan  program
Microsoft Excel®.

3. Pengumpulan Data

Data diperoleh dari responden pengunjung
Puskesmas Gunung Bahagia sebanyak 302
pasien. Jumlah responden yang diambil sesuai
dengan jumlah sampel pada tabel Morgan dan
Krejcie  (Kemenpan, 2017). Pengunjung
Puskesmas yang mendapatkan pelayanan
kefarmasian kemudian dijelaskan mengenai
tujuan penelitian dan dimintai kesediaannya

untuk menjadi responden dan mengisi
kuesioner.

4. Pengolahan Data

Pengolahan  data  dilakukan  dengan

pengukuran Skala Likert, yaitu pertanyaan
survei masing-masing unsur diberi nilai 1-4.

Tabel 1. Skala Likert

o umlah bobot
Nilai tertimbang = 2222 2222 =1 _ 514
9

Jumlah unsur

Untuk memudahkan interpretasi terhadap
penilaian SKM yaitu antara 25-100, maka hasil
penilaian dapat dihitung dengan rumus sebagai
berikut:

SKM Unit Pelayanan x 25

Hasil dari perhitungan menggunakan rumus di
atas kemudian akan ditentukan hasilnya
melalui tabel berikut ini.

Tabel 2. Nilai Persepsi, Nilai Interval, Nilai
Interval Konversi, Mutu Pelayanan dan Kinerja
Unit Pelayanan.

No Pernyataan Skor
1  Sangat Puas 4
2  Puas 3
3  Tidak Puas 2
4 Sangat Tidak Puas 1

5. Analisis Data
Dalam  perhitungan  Indeks  Kepuasan
Masyarakat (IKM) terdapat 9 unsur pelayanan
yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki
penimbang yang sama yaitu 0,11 yang didapat
dari jumlah bobot dibagi jumlah unsur.
Perhitungan IKM mengacu pada Permenpan
14/2017.
Nilai penimbang ditetapkan dengan rumus
sebagai berikut

Nilai Nilai Nilai Mutu Kinerja
Persepsi Interval Interval Pelayan unit
(NI) Konversi ) pelayanan
(NIK) )
1 1,00 - 25,00 — D Tidak baik
2,5996 64,99
2 2,60 — 65,00 — C Kurang
3,064 76,60 baik
3 3,0644 76,61 — B Baik
- 3,532 88,30
4 3,5324 88,31 — A Sangat
— 4,00 100,00 Baik

o . jumlah bobot 1
Nilai tertimbang = e T =Z=N

Jjumlah unsur *

N = bobot nilai per
menggunakan 9 unsur maka:

unsur, penelitian

I11. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini dilakukan di Puskesmas
Gunung Bahagia pada tanggal 05-30 April
2018. Jumlah responden sebanyak 302 pasien
dengan jumlah responden wanita sebanyak 197
responden dan pria sebanyak 105 responden.
Rentang usia responden pada usia 21-40 tahun
sebanyak 162 responden dan usia 41-60 tahun
sebanyak 140  responden.  Pendidikan
responden terbanyak adalah lulusan SMA dan
pekerjaan responden terbanyak adalah pegawai
swasta.

Pada penelitian ini dilakukan uji
validitas. Instrumen yang valid merupakan
instrument yang benar-benar tepat untuk
mengukur apa yang hendak di ukur. Instrumen
atau alat ukur vyang digunakan adalah
kuisioner. Uji validitas adalah uji yang
dilakukan untuk mengukur sejauh mana suatu
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alat ukur tepat dalam mengukur suatu data.
Suatu variabel atau pertanyaan di katakan valid
bila skor variabel atau pertanyaan tersebut
berkolerasi secara signifikan dengan skor total
(Janti, 2011). Hasil perhitungan koefisien
korelasi total yang diperoleh dibandingkan
dengan korelasi yang terdapat pada tabel r
dengan nilai N=30, mempunyai nilai r tabel
0,361. Suatu pertanyaan dikatakan valid
apabila r hasil positif dan lebih besar dari r
tabel atau lebih besar dari 0,361 (Umar, 2003).
Seluruh pertanyaan dalam kuesioner ini
memiliki nilai r lebih besar dari 0,361 atau
dinyatakan valid.

Reliabilitas adalah indeks yang
menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercaya atau diandalkan. Hal ini
menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran
itu tetap konsisten bila dilakukan dua kali atau
lebih terhadap gejala yang sama dengan
menggunakan alat ukur yang sama. Hasil yang
didapat setelah dilakukan pengujian terhadap 9
unsur pertanyaan, korelasi antara total skor
pertanyaan dari 9 unsur pertanyaan diperoleh
hasil 0,6846 sehingga dapat dikatakan
kuisioner ini reliabel karena masuk dalam
kriteria reliabilitas tinggi yaitu 0,61 <r < 0,80

Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan perhitungan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) menurut Permenpan
14/2017. Unsur yang dinilai dalam penelitian
ini sebanyak 9 unsur Vyaitu persyaratan,
prosedur, waktu pelayanan, biaya/tarif, waktu
pelayanan, kompetensi pelaksana, perilaku
pelaksana, sarana dan prasarana, penanganan
pengaduan saran dan masukan.

Dari hasil perhitungan, diperoleh nilai
kepuasan yang tertinggi adalah biaya/tarif
dengan nilai 3,78 dengan mutu pelayanan
kategori A dan kinerja unit pelayanan kategori
sangat baik. Hal ini disebabkan karena biaya
pengambilan obat untuk pasien JKN tidak
dipungut biaya (gratis). Biaya obat tidak lagi
dipungut dari pasien karena sesuai dengan
Peraturan Menteri Kesehatan No. 21 tahun
2016 tentang Penggunaan Dana Kapitasi
Jaminan Kesehatan Nasional untuk Jasa
Pelayanan Kesehatan dan Dukungan Biaya
Operasional pada Fasilitas Kesehatan Tingkat
Pertama Milik Pemerintah Daerah pasal 5 ayat
la, alokasi dana kapitasi untuk pembayaran

dukungan  biaya operasional  pelayanan
kesehatan dimanfaatkan untuk biaya obat, alat
kesehatan dan bahan medis habis pakai.

Sedangakan untuk pasien non-JKN
(umum) juga tidak perlu membayar biaya obat,
hanya membayar biaya berobat (retribusi).
Menurut Peraturan Walikota Nomor 4 tahun
2017 tentang retribusi jasa umum, biaya
retribusi untuk puskesmas tipe B adalah
Rp.5000,- bagi pasien poli umum dan
Rp.7000,- bagi pasien poli gigi.

Perolehan nilai tertinggi kedua adalah
penanganan pengaduan, saran dan masukan
dengan nilai 3,69 masuk dalam kategori mutu
pelayanan A dan kinerja unit pelayanan sangat
baik. Hal ini disebabkan oleh karena semua
keluhan  pengunjung dapat disampaikan
langsung kepada petugas untuk dapat ditindak
lanjuti, saran masukan dapat disampaikan
melalui kotak saran atau papan pengaduan
yang tersedia dan hasil tindak lanjutnya dapat
diakses langsung oleh pengunjung.

Prosedur pelayanan adalah unsur ketiga
yang memperoleh mutu pelayanan B dan
Kinerja unit pelayanan baik dengan nilai 3,43.
Pasien menyatakan prosedur di depo obat
adalah mudah atau tidak menyusahkan mereka
dalam memperoleh pelayanan kefarmasian.
Dalam alur pelayanan pengobatan, depo obat
adalah pintu terakhir. Setelah pasien dipanggil
untuk penyerahan (dispensing), maka pasien
bisa meninggalkan puskesmas.

Kompetensi pelaksana adalah unsur
penting pada pelayanan kefarmasian, dan unsur
ini memperoleh mutu pelayanan B dan kinerja
unit pelayanan baik dengan nilai 3,41.
Responden menyatakan kompetensi petugas
adalah baik, responden merasa puas dalam
memperoleh pelayanan kefarmasian.
Puskesmas Gunung Bahagia adalah Puskesmas
tipe B dengan akreditasi dasar pada tahun
2016, memiliki 1 orang tenaga teknis
kefarmasian yang telah berkeja di puskesmas
Gunung Bahagia selama 12 tahun.

Kepuasan responden juga terlihat pada
penilaian mereka terhadap perilaku pelaksana.
Kesopanan dan keramahan petugas
mendapatkan nilai sebesar 3,17 dengan mutu
pelayanan B dan Kkinerja unit pelayanan
kategori baik, responden merasakan perilaku
petugas adalah sopan dan ramah sesuai dengan
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motto puskesmas Gunung Bahagia,
pelayananku ibadahku, pasien atau pengunjung
harus diperlakukan dengan sangat baik karena
pekerjaan adalah ibadah.

Persyaratan adalah salah satu unsur yang
harus dipenuhi dalam pengurusan suatu jenis
pelayanan. Unsur ini menjadi penting karena
apabila unsur-unsur dalam persyaratan terdiri
dari berbagai macam hal, maka ketidak puasan
mungkin akan dirasakan pengunjung, tetapi hal
ini tidak terjadi dalam pelayanan kefarmasian
di depo obat puskesmas karena persyaratan
yang dibutuhkan hanyalah lembar resep yang
diperoleh dari petugas penulis resep di
puskesmas Gunung Bahagia. Responden
menyatakan puas dengan perolehan nilai
sebesar 3,35 yang menyatakan mutu pelayanan
B dan kinerja unit pelayanan baik.

Produk layanan pada palayanan
kefarmasian di depo obat puskemas mendapat
nilai baik dari responden, dengan nilai 3,29
responden menyatakan produk layanan obat
yang diperolah telah sesuai dengan dengan
resep yang diberikan oleh dokter. Hal ini
disebabkan oleh perencanaan obat yang sudah
baik di depo obat puskesmas Gunung Bahagia.
Pengadaan obat tidak hanya bersumber ada
perencanaan obat di tingkat Dinas, tetapi juga
bersumber pada perencanaan obat di tingkat
puskesmas yang dananya bersumber pada JKN.
Sehingga obat-obatan yang tidak ada di
instalasi farmasi dan perbekalan kota dapat
dilakukan pengadaan di pedagang besar
farmasi yang sebelumnya mendapatkan
persetujuan dari dinas kesehatan Kota.
Berdasarkan  hal ini, produk layanan
mendapatkan mutu layanan B dengan kinerja
unit pelayanan baik.

Sarana dan prasarana juga termasuk
unsur yang mempengaruhi tingkat kepuasan
masyarakat dalam pelayanan publik. Sarana
dan prasarana yang tersedia di puskesmas
Gunung Bahagia adalah ruangan depo obat
tempat melakukan pelayanan kefarmasian
mulai dari penerimaan resep, pelayanan resep
dan peracikan, penyerahan obat dan pemberian
informasi obat, tersedia juga ruang tunggu yang
dilengkapi dengan kursi tunggu, kipas angina
dan televisi. Menurut Permenkes No. 75 tahun
2014 tentang Puskesmas, ruang tunggu harus
tersedia di puskesmas meskipun tidak ada

standar ukuran dan fasilitas yang harus ada,
ukuran ruang tunggu menyesuaikan ukuran
gedung puskesmas. Responden menyatakan
sarana dan prasarana Yyang tersedia di
puskesmas gunung memiliki mutu B dan
kinerja unit pelayanan baik dengan perolehan
nilai 3,24.

Unsur terakhir yang menjadi penilaian
atas kepuasan masyarakat terhadap pelayanan
kefarmasian adalah waktu pelayanan. Dari 9
(Sembilan) unsur yang dinilai, waktu
pelayanan menjadi unsur yang mendapatkan
nilai paling rendah. Berdasarkan Standar
Prosedur Operasional puskesmas tentang
waktu pengerjaan resep mulai dari resep
diambil dari kotak penerimaan resep,
disiapkan/diracik, pelabelan, penyerahan resep
hingga pemberian informasi obat, untuk resep
non racikan membutuhkan waktu 10 menit
sedangkan resep racikan membutuhkan waktu
15 menit. Responden menyatakan mutu
pelayanan B dan kinerja unit pelayanan baik
dengan perolehan nilai sebesar 3,18. Hal yang
menyebabkan waktu pelayanan menjadi yang
paling rendah dapat disebabkan oleh hanya
tersedia 1 (satu) petugas tenaga teknis
kefarmasian dan 1 (satu) tenaga bantu non
kesehatan.

Di puskesmas Gunung Bahagia belum
tersedia tenaga apoteker. Padahal menurut
Standar Pelayanan Kefarmasian di Puskesmas,
penyelenggaraan pelayanan kefarmasian di
puskesmas minimal harus dilaksanakan oleh 1
(satu) orang tenaga Apoteker sebagai
penanggung jawab, yang dapat dibantu oleh
tenaga Teknis Kefarmasian sesuai kebutuhan.
Jumlah kebutuhan Apoteker di Puskesmas
dihitung berdasarkan rasio kunjungan, baik
rawat inap maupun rawat jalan serta
memperhatikan pengembangan  puskesmas.
Rasio untuk menentukan jumlah Apoteker di
Puskesmas adalah 1 (satu) apoteker untuk 50
(lima puluh) pasien per hari (Kemenkes, 2016).
Rata-rata kunjungan pasien di Puskesmas
Gunung Bahagia per bulan 1.400 pasien atau
sekitar 56 pasien per hari sehingga seharusnya
sudah harus dilayani oleh Apoteker.

Berdasarkan hasil perhitungan indeks
kepuasan masyarakat, nilai indeks komposit
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unsur pelayanan dikalikan dengan penimbang
yang sama yaitu 0,11 (untuk 9 unsur) dan
didapatkan hasilnya adalah 3,41. Selanjutnya
dihitung nilai Indeks Kepuasan Masyarakat
setelah konvensi dan diperoleh nilai 85,31
yaitu mutu pelayanan kefarmasian di depo obat
Puskesmas Gunung Bahagia termasuk dalam
kategori B dengan kinerja unit pelayanan Baik.

IV. KESIMPULAN

Nilai indeks kepuasan masyarakat terhadap

pelayanan  kefarmasian di Depo Obat
Puskesmas  Gunung  Bahagia  menurut
permenpan 14/2017 adalah 85,31. Mutu
pelayanan  kefarmasian di Depo Obat

Puskesmas Gunung Bahagia termasuk dalam
kategori B dengan kinerja unit pelayanan Baik.
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